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บทคัดย่อ

	 การวิจัยคร้ังน้ีมีวัตถุประสงค์เพ่ือ 1. ศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการและระดับคุณภาพ

ให้บริการงานจัดเลี้ยงประชุม ของหน่วยขึ้นตรงสำ�นักงานปลัดกระทรวงกลาโหม และ 2. ศึกษา 

ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการงานจัดเลี้ยงประชุม ของหน่วยขึ้นตรงสำ�นักงานปลัดกระทรวง 

กลาโหมผู้วิจัยได้ทำ�การเก็บแบบสอบถามจากกลุ่มตัวอย่างผู้ใช้บริการงานจัดเลี้ยงประชุมของหน่วย 

ขึ้นตรงสำ�นักงานปลัดกระทรวงกลาโหม โดยใช้แบบสอบถามในการเก็บรวบรวมข้อมูลของผู้ใช้บริการ

งานจัดเลี้ยงประชุมของหน่วยขึ้นตรงสำ�นักงานปลัดกระทรวงกลาโหม จำ�นวน 375 คน สถิติที่ใช้ใน 

การวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าแจกแจงความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และ 

การวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression) ผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจของผู้ใช้ 

บริการงานจัดเลี้ยงระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก คุณภาพการให้บริการงานเลี้ยง ประชุม ระดับ 

คุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับดี และคุณภาพการให้บริการงานจัดเลี้ยงประชุมด้านความน่าเชื่อถือ 

ไว้ใจในการให้บริการ ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ และ 

ด้านความเห็นอกเห็นใจผู้รับบริการส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการงานจัดเลี้ยงประชุมของ 

หน่วยขึ้นตรงสำ�นักงานปลัดกระทรวงกลาโหมตามลำ�ดับ อย่างมีนัยสำ�คัญทางสถิติที่ระดับ 0.05
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Satisfaction With the Quality of Meeting Catering 
Services of the Unit Operating Directly Under the 
Office of the Permanent Secretary for Defense

Thaniyaporn Sayaputra1  Wacharakorn Mayuree2

Abstract
	 This research aimed 1) to study the level of satisfaction among customers 
and the service quality of the meeting and catering arrangements provided by the unit 
operating directly under the Office of the Permanent Secretary for Defense and 
2) to examine the satisfaction with the service quality of the meeting and catering 
arrangements provided by the unit operating directly under the Office of the Permanent 
Secretary for Defense. The researcher collected questionnaires from a sample group 
of customers experiencing meeting catering services provided by the unit operating 
directly under the Office of the Permanent Secretary for Defense. The data was 
collected by using questionnaires to gather information from 375 individuals. Statistical 
analysis was conducted using measures including frequency distribution, percentage, 
mean, standard deviation, and multiple regression analysis. The research findings 
indicated that the level of satisfaction among meeting catering service users was high. 
The quality of meeting catering services provided was at a good level in terms of 
trustworthiness in service delivery, responsiveness to service recipients, confidence 
building for service recipients, and empathy towards service recipients. These factors 
significantly impacted the satisfaction among customers experiencing meeting catering 
services provided by the unit operating directly under the Office of the Permanent 

Secretary for Defense, with a statistical significance level of 0.05.
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บทนำ�

การดำ�เนินงานขององค์กรทั้งหน่วยงานภาครัฐ และเอกชนเพื่อให้การทำ�งานมีประสิทธิภาพ

และสร้างประสิทธิผล การประชุมถือเป็นส่วนหนึ่งในขั้นตอนที่มีความสำ�คัญนำ�ไปสู่การวางแผน 

การหาผลลัพธ์ ตลอดจนข้ันตอนท่ีทำ�ให้เกิดผลผลิตของคณะการทำ�งานอย่างคุณภาพ การประชุมถือเป็น 

ส่ิงสำ�คัญอย่างหน่ึงในข้ันตอนการทำ�งาน มีการกำ�หนดวัตถุประสงค์ มีระเบียบวิธี มีการกำ�หนดเวลา 

และติดตามผลรวมถึงเตรียมข้อมูลในส่วนของตนเองท่ีจำ�เป็นต้องใช้ในการประชุม เพ่ือช่วยให้การประชุม

เป็นไปอย่างราบร่ืน และมุ่งผลสัมฤทธ์ิในการประชุมตามความมุ่งหมาย โดยมุ่งเน้นรับผิดชอบงานพัฒนา

องค์กร และปฏิบัติงานอื่นที่เกี่ยวข้องหรือที่ได้รับมอบหมาย ติดตามการดำ�เนินงานขององค์กร ดังน้ัน

การประชุมท่ีดีและมีประสิทธิภาพ จะส่งผลต่อความสำ�เร็จขององค์กร (วิไลวรรณ อิศรเดช,2562, น.5)

นอกจากนี้ ในการจัดประชุมที่ใช้ระยะเวลานานจะมีกิจกรรมที่ทางผู้จัดประชุมกำ�หนดขึ้น คือ 

งานเลี้ยงประชุม เป็นกิจกรรมทางสังคมที่มีความสำ�คัญและจำ�เป็นสำ�หรับการปฏิบัติงาน โดยเฉพาะ

ในทางราชการ ความต้องการด้านการจัดเลี้ยงได้ขยายวงกว้างเพิ่มขึ้นตามลำ�ดับ นอกจากนี้ยังเป็น 

พื้นฐานที่สำ�คัญประการหนึ่งสำ�หรับการเสริมสร้างความสัมพันธ์อันดีระหว่างหน่วยงาน สถาบัน

จากนานาประเทศ การจัดงานเลี้ยงประชุมเป็นงานละเอียดอ่อนที่ผู้เกี่ยวข้องต้องทำ�ความเข้าใจ 

เตรียมความพร้อม และปฏิบัติตนให้ถูกต้องตามหลักสากล โดยมุ่งเน้นสร้างบรรยากาศแห่งความสุข 

ความผ่อนคลาย แต่ต้องไม่ลืมที่จะคำ�นึงถึงขนบธรรมเนียมประเพณีอันดีงาม และวัฒนธรรมที่แตกต่าง 

กันไป อีกท้ังในปัจจุบันงานเล้ียงประชุมส่วนใหญ่เร่ิมมีการเปล่ียนแปลงแนวทางในการจัดงานเล้ียงประชุม 

ให้มีลักษณะที่เรียบง่าย ลดความเป็นทางการลง อันเนื่องมาจากสถานการณ์การแพร่ระบาดของ 

เช้ือโรคไวรัสโคโรน่า 2019 แต่อย่างไรก็ตาม ในวงสังคมท่ีมีมาตรฐานยังคงรักษาลักษณะของการจัดเล้ียง 

แบบมีพิธีรีตรองไว้อยู่เสมอ ทั้งนี้การจัดงานเลี้ยงประชุม ไม่ว่าจะจัดในรูปแบบใดฝ่ายเจ้าภาพจะต้อง 

พยายามสร้างคุณภาพของการให้บริการ เพื่อให้สมเกียรติ และสร้างความพึงพอใจสูงสุดของผู้ที่เข้าร่วม 

ประชุม การจัดงานเลี้ยงประชุมในงานประชุมสัมมนา อบรมต่าง ๆ เกี่ยวพันไปถึงชื่อเสียงขององค์ด้วย 

เจ้าหน้าท่ีผู้ปฏิบัติงานในการให้บริการ จะต้องเป็นผู้มีความรู้ ความสามารถ มีทักษะ มีความเป็นมืออาชีพ

และมีคุณสมบัติของผู้ให้บริการที่ดี (จีณัสมา ศรีหิรัญ, 2560, น.219)

	 สำ�นักปลัดกระทรวงกลาโหม มีหน้าที่ทางด้านการสนับสนุนรัฐบาลในการแก้ไขปัญหาที่สำ�คัญ 

ของชาติ การพัฒนาประเทศ การบรรเทาภัยพิบัติ และการช่วยเหลือประชาชน เพื่อให้ประเทศไทย

เอาชนะอุปสรรคและความท้าทายต่าง ๆ ก้าวต่อไปอย่างมั่นคงและแข็งแกร่ง ด้วยความร่วมมือจาก

ภาครัฐ ภาคเอกชน ภาคประชาสังคม และประชาชนทุกคนที่เกี่ยวข้องในการแก้ไขปัญหาของชาติ

และประชาชน ให้ครอบคลุมในทุกมิติ เพื่อให้ประชาชนสามารถดำ�รงชีวิตได้อย่างมีปกติสุขและเกิด 

ความสงบเรียบร้อยอย่างย่ังยืน อีกท้ังยังส่งเสริมและสนับสนุนการขับเคล่ือนเศรษฐกิจของประเทศโดยใช้ 
ศักยภาพของส่วนราชการในสังกัดกระทรวงกลาโหม ตลอดจนองค์การรัฐวิสาหกิจ นโยบายเร่งด่วน 
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ของรัฐมนตรีว่าการกระทรวงกลาโหมในความควบคุมและหน่วยงานในกำ�กับของกระทรวงกลาโหม 
ในการพัฒนาพื้นที่เศรษฐกิจใหม่ในภูมิภาค ยิ่งไปกว่านั้นยังมีการส่งเสริมการท่องเที่ยวในหน่วยทหาร 
ท่ีเน้นคุณภาพมาตรฐาน และการยกระดับทักษะแรงงานให้กับทหารกองประจำ�การก่อนปลดประจำ�การ 
สนับสนุนการพัฒนาเศรษฐกิจแบบองค์รวม (BCG Model) ได้เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ ตลอดจน 
เสริมสร้างความร่วมมือกับนานาประเทศ และองค์การระหว่างประเทศในการช่วยเหลือด้านมนุษยธรรม 
และการบรรเทาภัยพิบัติท้ังในกรอบอาเซียน และสหประชาชาติ จากบทบาทหน้าท่ี และความรับผิดชอบ 
จำ�เป็นต้องมีการจัดประชุม และการให้บริการงานจัดเลี้ยงประชุม เพื่อเป็นส่วนหนึ่งในการขับเคลื่อน
กิจกรรมด้วยอำ�นาจหน้าที่ความรับผิดชอบของสำ�นักงานปลัดกระทรวงกลาโหมมีความสัมพันธ์กัน
เป็นอย่างมาก ซ่ึงมีความจำ�เป็นท่ีจะต้องมีการจัดประชุม และให้บริการงานจัดเล้ียงสำ�นักงานสนับสนุน
สำ�นักงานปลัดกระทรวงกลาโหมเป็นหน่วยขึ้นตรงต่อกระทรวงกลาโหม มีหน้าที่ความรับผิดชอบ
ในการจัดงานเล้ียงประชุม ให้บริการเคร่ืองด่ืมอาหารว่าง อาหารกลางวัน ตลอดจนงานท่ีได้รับมอบหมาย
จากสำ�นักงานปลัดกระทรวงกลาโหม ในการจัดงานจัดเล้ียงงานพิธีเปิดโครงการของหน่วยต่าง ๆ  ภายใต้ 
กระทรวงกลาโหม เช่น งานงานสถาปนากระทรวงกลาโหม งานสถาปนาหน่วย งานกาชาด งานจัดเล้ียง
ประชุมระหว่างประเทศ ประชุมสภากลาโหม เป็นต้น จากข้อมูลเชิงสถิติพบว่าในปี พ.ศ. 2564 – 2565 
มีการจัดงานเลี้ยงประชุมเฉลี่ย 60 งานต่อเดือน โดยมีแนวโนมการเพิ่มขึ้น จากการศึกษาข้อมูลในพื้นที่
สำ�นักงานสนับสนุนสำ�นักงานปลัดกระทรวงกลาโหมพบว่าปัญหาจากเจ้าหน้าที่พนักงานให้บริการ 
ท่ีผ่านมา ต้องเพ่ิมความเป็นมืออาชีพในการให้บริการ ตลอดจนการวางแผนงานท่ีไม่ครอบคลุมเท่าท่ีควร 
ในการให้บริการงานจัดเลี้ยงที่จัดขึ้นส่งผลกระทบต่อความพึงพอใจของผู้ที่มาใช้บริการ (กระทรวง
กลาโหม, 2551)

เพื่อให้การจัดงานประชุมและงานจัดเลี้ยงตรงกับความต้องการ และเกิดความพึงพอใจสูงสุด
ของแขกผู้เข้าร่วมงาน ดังนั้น การศึกษาวิจัยครั้งนี้ มุ่งเน้นที่จะศึกษาถึงความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ  
ต่อคุณภาพการให้บริการงานจัดเลี้ยงประชุมของหน่วยขึ้นตรงสำ�นักงานปลัดกระทรวง เพื่อนำ�ไปใช ้
เป็นแนวทางปรับปรุงและพัฒนาการให้บริการ ให้มีประสิทธิภาพสอดคล้องกับความต้องการของลูกค้า 
หรือผู้มาใช้บริการและเพ่ือสัมพันธ์กับวิสัยทัศน์ขององค์กรในการสร้างความน่าเช่ือถือ และภาพลักษณ์ท่ีดี

ให้กับองค์กรในอนาคต ตลอดจนเป็นการสร้างชื่อเสียงให้กับองค์กรได้อย่างยั่งยืน

วัตถุประสงค์การวิจัย

	 1. ศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการและระดับคุณภาพให้บริการงานจัดเลี้ยงประชุม 

ของหน่วยขึ้นตรงสำ�นักงานปลัดกระทรวงกลาโหม

2. เพื่อศึกษาความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการงานจัดเลี้ยงประชุมของหน่วยขึ้นตรง

สำ�นักงานปลัดกระทรวงกลาโหม
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สมมติฐานการวิจัย

	 ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการงานจัดเล้ียงประชุมของหน่วยข้ึนตรงสำ�นักงานปลัดกระทรวง 

กลาโหมส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ

วิธีดำ�เนินการวิจัย

	 1.	 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง

	 ประชากรที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือ หน่วยงานที่ขึ้นตรงสำ�นักงานปลัดกระทรวงกลาโหม 

และใช้บริการงานจัดเลี้ยงประชุมทั้งหมด 13 หน่วยงาน รวมจำ�นวนผู้ใช้บริการทั้งหมด 4,140 คน 

ผู้วิจัยใช้วิธีการกำ�หนดขนาดตัวอย่าง โดยใช้การคำ�นวณหาขนาดของกลุ่มตัวอย่างจากสูตรของ Yamane 

(1967, pp.876-912) โดยกำ�หนดค่าความคลาดเคลื่อนที่ยอมรับได้ ให้มีค่าเท่ากับร้อยละ 5 หรือ 0.05 

ขนาดของกลุ่มตัวอย่างที่ต้องใช้ในการวิจัยในครั้งนี้ คือ 375 คน โดยเลือกวิธีสุ่มตัวอย่างแบบไม่ใช ้

ความน่าจะเป็น (Non-Probability Sampling) แบบโควตา (Quota Sampling) จากแต่ละหน่วยงาน 

และเก็บข้อมูลด้วยการเลือกตัวอย่างโดยสุ่มตัวอย่างแบบสะดวก (Convenience sampling)

	 2.	 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย

		  เคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลเชิงปริมาณสำ�หรับการศึกษาวิจัยคร้ังน้ี คือ แบบสอบถาม

(Questionnaire) ที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการงานจัดเลี้ยงประชุมของหน่วย

ข้ึนตรงสำ�นักงานปลัดกระทรวงกลาโหม ซ่ึงผู้วิจัยได้ศึกษาค้นคว้าข้อมูลและการทบทวนเอกสาร แนวคิด 

ทฤษฎีและการทบทวนเอกสารงานวิจัยท่ีเก่ียวข้องทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ

งานจัดเลี้ยงประชุมของหน่วยขึ้นตรงสำ�นักงานปลัดกระทรวงกลาโหม โดยแบ่งออกเป็น 4 ตอน ดังนี้

		  ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา หน่วยงาน

ต้นสังกัดระดับชั้นการปฏิบัติงาน ประสบการณ์การทำ�งาน และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน ซึ่งเป็นคำ�ถาม

แบบตรวจสอบรายการ (Check List) โดยให้เลือกคำ�ตอบเพียงคำ�ตอบเดียวที่เป็นจริงมากที่สุด

		  ตอนที่ 2 ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการงานจัดเลี้ยงประชุม ได้แก่ ด้านสถานที่บริการ  

ด้านการส่งเสริมและแนะนำ�การบริการ ด้านบุคลากร ด้านสภาพแวดล้อมของการบริการ และด้าน

กระบวนการบริการ ผู้รับบริการมีลักษณะของข้อคำ�ถามเป็นมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) 

5 ระดับ

		  ตอนท่ี 3 คุณภาพบริการ ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความน่าเช่ือถือ

ไว้ใจในการบริการ ด้านการตอบสนองต่อผู้บริโภค ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ และด้าน

ความเห็นอกเห็นใจผู้รับบริการมีลักษณะของข้อคำ�ถามเป็นมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) 

5 ระดับ
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		  ตอนที่ 4 ข้อเสนอแนะของความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการงานจัดเลี้ยงประชุมซึ่ง

เป็นคำ�ถามปลายเปิด (Open-ended questions)

		  จากแบบสอบถามที่ได้สร้างขึ้นผ่านผู้ทรงคุณวุฒิจำ�นวน 3 ท่าน เพื่อพิจารณาตรวจสอบ 

ความตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) โดยการหาค่า IOC อยู่ในช่วงระหว่าง 0.8-1.0 และหาค่า

โดยใช้วิธีหาค่าสัมประสิทธ์แอลฟาของครอนบาค Cronbach’s alpha coefficient โดยมีค่าแอลฟา

มากกว่า 0.8 ขึ้นไปมาใช้เป็นข้อคำ�ถามในแบบสอบถามงานวิจัยครั้งนี้

	 3.	 การเก็บรวบรวมข้อมูล

		  ผู้วิจัยได้ทำ�การเก็บแบบสอบถามจากกลุ่มตัวอย่างผู้ใช้บริการงานจัดเลี้ยงประชุมของ

หน่วยขึ้นตรงสำ�นักงานปลัดกระทรวงกลาโหม จำ�นวน 375 คน ผ่านโปรแกรม Google Form

	 4. 	 การวิเคราะห์ข้อมูล

		  ข้อมูลจากแบบสอบถามความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการงานจัดเล้ียงประชุมของ

หน่วยข้ึนตรงสำ�นักงานปลัดกระทรวงกลาโหม วิเคราะห์ด้วย ค่าร้อยละ (percentage) ค่าเฉล่ีย (mean) 

ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (standard Deviation) และการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple 

Regression) วิธีนำ�ตัวแปรเข้าทั้งหมด (Enter Regression) และกำ�หนดระดับนัยสำ�คัญทางสถิต ิ

(α) = 0.05

สรุปและอภิปรายผลการวิจัย

	 สรุปผลการวิจัย

	 ผู้ตอบแบบสอบถามจำ�นวน 375 คนส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุอยู่ในช่วง 31 - 40 ปี ระดับ

การศึกษาปริญญาตรีหรือเทียบเท่า หน่วยงานต้นสังกัด สน.ปล.กห. ระดับช้ันการปฏิบัติงาน นายทหาร 

ชั้นสัญญาบัตร มีประสบการณ์ทำ�งาน 11 ปีขึ้นไป รายละเอียดการนำ�เสนอผลการวิจัยตามวัตถุประสงค ์

ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ แบ่งออกเป็น 2 ตอนดังนี้ 

	 ตอนที่ 1 ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการและระดับของคุณภาพการให้บริการงานจัดเลี้ยง

ประชุมของหน่วยขึ้นตรงสำ�นักงานปลัดกระทรวงกลาโหม
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ตารางท่ี 1	 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการงานจัดเล้ียงประชุม 
ของหน่วยขึ้นตรงสำ�นักงานปลัดกระทรวงกลาโหม

ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อรูปแบบการให้
บริการงานจัดเลี้ยงประชุม X S.D. แปลผล

1. ด้านสถานที่บริการ 4.17 0.554 พึงพอใจมาก

2. ด้านการส่งเสริมและแนะนำ�การบริการ 4.15 0.599 พึงพอใจมาก

3. ด้านบุคลากร 4.22 0.555 พึงพอใจมาก

4. ด้านสภาพแวดล้อมของการบริการ 4.21 0.554 พึงพอใจมาก

5. ด้านกระบวนการการบริการ 4.17 0.559 พึงพอใจมาก

รวมเฉลี่ย 4.18 0.564 พึงพอใจมาก

	 จากตารางท่ี 1 พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจการให้บริการงานจัดเล้ียงประชุมของ 
หน่วยข้ึนตรงสำ�นักงานปลัดกระทรวงกลาโหม ค่าเฉล่ียความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก (4.18) เม่ือพิจารณา
เป็นรายด้านสามารถเรียงลำ�ดับตามค่าเฉลี่ย ได้แก่ ข้อที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด คือ ด้านบุคลากร (4.22) 
รองลงมาคือ ด้านสภาพแวดล้อมของการบริการ (4.21) รองลงมาคือ ด้านกระบวนการการบริการ 
และด้านสถานที่บริการ (4.17) และข้อที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด คือ ด้านการส่งเสริมและแนะนำ�การ
บริการ (4.15) ตามลำ�ดับ
	

ตารางที่ 2	 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ระดับคุณภาพการให้บริการงานจัดเลี้ยงประชุมของ 
		  หน่วยขึ้นตรงสำ�นักงานปลัดกระทรวงกลาโหม

ระดับคุณภาพการให้บริการงานจัดเลี้ยงประชุม X S.D. แปลผล

1.ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 4.08 0.667 บริการดี

2.ด้านความน่าเชื่อถือไว้ใจในการให้บริการ 4.17 0.553 บริการดี

3. ด้านการตอบสนองต่อผู้บริโภค 4.16 0.587 บริการดี

4. ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ 4.22 0.568 บริการดี

5. ด้านความเห็นอกเห็นใจผู้รับบริการ 4.22 0.580 บริการดี

รวมเฉลี่ย 4.17 0.591 บริการดี



วารสารมหาวิทยาลัยราชภัฏธนบุรี

ปีที่ 17 ฉบับที่ 1 มกราคม - มิถุนายน 2566 ธนิยาภรณ์ สายะบุตร128

	 จากตารางที่ 2 พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นให้บริการงานจัดเลี้ยงประชุมของ

หน่วยขึ้นตรงสำ�นักงานปลัดกระทรวงกลาโหม มีค่าเฉลี่ยคุณภาพการให้บริการงานจัดเลี้ยงประชุมใน

ภาพรวมอยู่ในระดับบริการดี (4.17) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านสามารถเรียงลำ�ดับตามค่าเฉลี่ยมากที่สุด 

คือ ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ และด้านความเห็นอกเห็นใจผู้รับบริการ (4.22) รองลงมาคือ 

ด้านความน่าเชื่อถือไว้ใจในการให้บริการ (4.17) รองลงมาคือ ด้านการตอบสนองต่อผู้บริโภค (4.16) 

และด้านที่มีค่าเฉลี่ยน้องที่สุดคือ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (4.08) ตามลำ�ดับ

	 ตอนที่ 2 ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการงานจัดเลี้ยงประชุมของหน่วยขึ้นตรง

สำ�นักงานปลัดกระทรวงกลาโหม

ตารางท่ี 3	 ผลการวิเคราะห์คุณภาพการให้บริการงานจัดเล้ียงประชุมมีความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจของ 

		  ผู้ใช้บริการงานจัดเล้ียงประชุมของหน่วยข้ึนตรงสำ�นักงานปลัดกระทรวงกลาโหม

ตัวแปร

Unstan

dardized

Coefficients

Stan

dardized

Coefficients

   

B SE Beta t P-value
ค่าคงที่ Constant 0.589 0.078 7.505 0.000***
ด้านความน่าเชื่อถือไว้ใจในการให้

บริการ 0.418 0.053 0.457 7.95 0.000***
ด้านการตอบสนองต่อผู้บริโภค 0.102 0.05 0.119 2.059 0.040**
ด้านการให้ความม่ันใจแก่ผู้รับบริการ 0.233 0.046 0.262 5.081 0.000***
ด้านความเห็นอกเห็นใจผู้รับบริการ 0.103 0.047 0.119 2.214 0.027**

R2                      = 0.854 F-test     = 539.84  

Adjusted R2         = 0.852     P-value   = 0.000  

จากตารางที่ 3 ผลการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression) พบว่าปัจจัย 

คุณภาพการให้บริการงานจัดเลี้ยงประชุม ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการงานจัดเลี้ยงประชุม

ของหน่วยขึ้นตรงสำ�นักงานปลัดกระทรวงกลาโหม อย่างมีนัยสำ�คัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดย

พิจารณาเป็นรายด้านได้ ดังนี้ ด้านความน่าเชื่อถือไว้ใจในการให้บริการ (Sig = 0.000***) ส่งผลต่อ

ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการงานจัดเลี้ยงประชุมของหน่วยข้ึนตรงสำ�นักงานปลัดกระทรวงกลาโหม 

ด้านการตอบสนองต่อผู้บริโภค (Sig = 0.040**) ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการงานจัดเลี้ยง
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ประชุมของหน่วยขึ้นตรงสำ�นักงานปลัดกระทรวงกลาโหม ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ 

(Sig = 0.000***) ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการงานจัดเลี้ยงประชุมของหน่วยขึ้นตรง 

สำ�นักงานปลัดกระทรวงกลาโหม ด้านความเห็นอกเห็นใจผู้รับบริการ (Sig = 0.027**) ส่งผลต่อ 

ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการงานจัดเลี้ยงประชุมของหน่วยข้ึนตรงสำ�นักงานปลัดกระทรวงกลาโหม 

ในขณะที่ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Sig = 0.000***) ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้

บริการงานจัดเลี้ยงประชุมของหน่วยข้ึนตรงสำ�นักงานปลัดกระทรวงกลาโหมอย่างมีนัยสำ�คัญทางสถิต ิ

ท่ีระดับ 0.05 เม่ือพิจารณาผลกระทบของตัวแปรต้นท่ีส่งผลต่อ ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการงานจัดเล้ียง 

ประชุมของหน่วยขึ้นตรงสำ�นักงานปลัดกระทรวงกลาโหม พบว่า ด้านด้านความน่าเชื่อถือไว้ใจ 

ในการให้บริการ (β = 0.418) ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการงานจัดเลี้ยงประชุมของหน่วยขึ้นตรง 

สำ�นักงานปลัดกระทรวงกลาโหม มากท่ีสุด รองลงมาเป็นด้านการให้ความม่ันใจแก่ผู้รับบริการ (β = 0.233) 

ด้านความเห็นอกเห็นใจผู้รับบริการ (β = 0.103) และด้านการตอบสนองต่อผู้บริโภค (β = 0.102) 

ตามลำ�ดับ และพบว่าปัจจัยคุณภาพการให้บริการงานจัดเลี้ยงประชุม ด้านความเป็นรูปธรรมของ 

การบริการ ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการงานจัดเลี้ยงประชุมของหน่วยขึ้นตรงสำ�นักงาน

ปลัดกระทรวงกลาโหม

	 อภิปรายผลการวิจัย

คุณภาพการให้บริการงานจัดเลี้ยงประชุม ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้าน

ความน่าเชื่อถือไว้ใจในการให้บริการ ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับ

บริการ และด้านความเห็นอกเห็นใจผู้รับบริการ ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการงานจัดเลี้ยง

ประชุมของหน่วยขึ้นตรงสำ�นักงานปลัดกระทรวงกลาโหมสามารถพิจารณาเป็นรายด้านตามลำ�ดับได้ 

ดังนี้

ด้านความน่าเชื่อถือไว้ใจในการให้บริการ มีความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 

งานจัดเลี้ยงประชุมของหน่วยขึ้นตรงสำ�นักงานปลัดกระทรวงกลาโหม มากที่สุด อย่างมีนัยสำ�คัญทาง 

สถิติท่ีระดับ 0.05 ซ่ึงความน่าเช่ือถือไว้ใจในการให้บริการงานจัดเล้ียงประชุม ผู้ให้บริการต้องบริการด้วย

ความรวดเร็ว ให้ข้อมูลแก้ผู้ใช้บริการได้อย่างถูกต้อง ชัดเจน รวมถึงมีการรวบรวมความพึงพอใจของ

ผู้ใช้บริการงานจัดเลี้ยงประชุมที่มีต่อคุณภาพการให้บริการงานจัดเลี้ยงประชุม สอดคล้องกับงานวิจัย

ของนพดล ชูเศษ, วิวัฒน์ จันทร์กิ่งทอง, กอแก้ว จันทร์กิ่งทอง และปัญจา ชูช่วย (2561, น.1567) 

ศึกษาเรื่ององค์ประกอบคุณภาพการบริการของโรงแรมในอำ�เภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา ที่มีอิทธิพล

ต่อความพึงพอใจของนักท่องเที่ยว พบว่าทุกด้านอยู่ในระดับมากที่สุด ได้แก่ ด้านความน่าเชื่อถือ 

รองลงมาคือ ด้านการตอบสนอง ด้านการดูแลเอาใจใส่ ด้านความไว้วางใจ และด้านสิ่งแวดล้อม 

ที่พบเห็น และนักท่องเที่ยวมีความพึงพอใจในการใช้บริการโรงแรมภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด 
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นอกจากนี้ ฐิติรัตน์ มีเพิ่มพูนศรี (2564, น.74) อธิบายว่า ผู้มารับบริการมีความคาดหวังต่อคุณภาพ 

การให้บริการธุรกิจสนับสนุนกับผลการวิจัยช้ินน้ีว่าการเพ่ิมความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการควรมุ่งเน้น 

ที่ปัจจัยด้านความไว้เนื้อเชื่อใจในการให้บริการ ห้องประชุม และสิ่งอำ�นวยความสะดวกที่มีความพร้อม

ในการให้บริการอุปกรณ์ในการให้บริการอาหารและเครื่องดื่มเพียงพอต่อการใช้งาน และเจ้าหน้าที่

มีความสามารถในการแก้ไขปัญหาจะช่วยเพิ่มความพึงพอใจในการใช้บริการ

	 ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ มีความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการงาน 

จัดเลี้ยงประชุมของหน่วยขึ้นตรงสำ�นักงานปลัดกระทรวงกลาโหม อย่างมีนัยสำ�คัญทางสถิติที่ระดับ 

0.05 ซึ่งมีการจัดทำ�รายละเอียดการประชาสัมพันธ์งานจัดเลี้ยงประชุมประจำ�วัน เพื่อให้ผู้ใช้บริการ 

ได้ทราบถึงข้อมูลห้องที่ใช้ประชุม เวลาในการประชุม รวมถึงมีอุปกรณ์ขั้นพื้นฐานสำ�หรับรับรองเมื่อ 

เกิดเหตุการณ์ไม่คาดคิด ผู้ให้บริการต้องแสดงพฤติกรรมทางความรู้ ความสามารถและความซื่อสัตย ์

ในการให้บริการต่าง ๆ ให้กับผู้ใช่บริการงานจัดเล้ียงประชุม สอดคล้องกับงานวิจัยของ นิชาภัทร อันนันนับ 

(2559, น.ง. บทคัดย่อ) ผลการวิจัยพบว่า ด้านการให้ความมั่นมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของ 

ผู้ใช้บริการ และฐิติรัตน์ มีเพิ่มพูนศรี (2564, น.74) พบว่าผู้รับบริการต้องการทราบข้อมูลที่ชัดเจน 

แน่นอนในระหว่างเข้ารับบริการ ดังน้ันในการสร้างความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ควรสร้างความน่าเช่ือถือ 

ในการให้บริการ มีความเข้าใจในความต้องการของผู้ใช้บริการ และสามารถปฏิบัติตามการร้องขอจาก

ผู้เข้ารับบริการก็จะยิ่งเพิ่มความพึงพอใจให้กับผู้ใช้บริการ

	 ด้านความเห็นอกเห็นใจผู้รับบริการมีความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการงานจัดเล้ียง

ประชุมของหน่วยข้ึนตรงสำ�นักงานปลัดกระทรวงกลาโหม อย่างมีนัยสำ�คัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ผู้ให้ 

บริการสามารถให้บริการได้ตรงกับความต้องการของผู้ใช้บริการงานจัดเลี้ยงประชุมด้วยความสุภาพ

และยิ้มแย้มแจ่มใสสอดคล้องกับงานวิจัยของ ภาวินี กุลเจริญ (2563, น.ก. บทคัดย่อ) พบว่า คุณภาพ

การให้บริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในมากที่สุด คือ ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า รองลงมา คือ 

ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า ด้านการให้ความเชื่อมันต่อลูกค้า และด้าน

ความเป็นรูปธรรมของบริการ ตามลำ�ดับ ซ่ึงคุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในระดับมาก 

และการให้ความสำ�คัญกับผู้ใช้บริการ มีความเข้าใจในบทบาทหน้าที่ของผู้เข้ารับบริการ จะช่วยเพิ่ม

ความพึงพอใจได้อย่างมีนัยสำ�คัญ 

ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ มีความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการงานจัดเล้ียง 

ประชุมของหน่วยขึ้นตรงสำ�นักงานปลัดกระทรวงกลาโหม อย่างมีนัยสำ�คัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  

ผู้ให้บริการมีความสามารถในการให้คำ�แนะนำ�เก่ียวกับข้อมูลเร่ืองต่าง ๆ ตรงตามความต้องการของผู้ใช้ 

บริการงานจัดเลี้ยงประชุมด้วยความเต็มใจและสามารถแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าได้อย่างดีและรวดเร็ว 

สอดคล้องกับงานวิจัยของ ชวัล เอี่ยมสกุลรัตน (2557, น.ง. บทคัดย่อ) พบว่าด้านการตอบสนองต่อ 
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ส่งผลให้ลูกค้ามีความพึงพอใจ นอกจากนี้ หากสามารถเพิ่มความรวดเร็วในการให้บริการ ลดขั้นตอน

การให้บริการที่ซับซ้อน และมีผู้ให้บริการเพียงพอ จะยิ่งช่วยเพิ่มความพึงพอใจของผู้เข้ารับบริการ

	 จากการศึกษาคุณภาพการให้บริการงานจัดเล้ียงประชุมที่มีความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจ

ของผู้ใช้บริการงานจัดเลี้ยงประชุมของหน่วยขึ้นตรงสำ�นักงานปลัดกระทรวงกลาโหม ผู้วิจัยค้นพบว่า 

ด้านความน่าเชื่อถือไว้ใจในการให้บริการ ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ ด้านการให้ความมั่นใจ

แก่ผู้รับบริการ และด้านความเห็นอกเห็นใจผู้รับบริการ ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการงาน

จัดเล้ียงประชุมเนื่องจากคุณภาพการปฏิบัติงานทั้งสี่ด้านได้สะท้อนการให้บริการของหน่วยขึ้นตรง 

สำ�นักงานปลัดกระทรวงกลาโหมและเป็นแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการให้บริการเพื่อสร้าง 

ความพึงพอใจของผู้เข้าใช้บริการเพิ่มยิ่งขึ้นต่อไป

ข้อเสนอแนะจากการวิจัย

	 1.	 ส่งเสริม สนับสนุน ให้ยึดหลักในการให้บริการงานจัดเลี้ยงประชุมตามคู่มือมาตรฐาน 

การให้บริการงานจัดเล้ียงของสำ�นักงานสนับสนุนสำ�นักงานปลัดกระทรวงกลาโหม เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพ

ในการให้บริการงานจัดเลี้ยงประชุม

	 2.	 ส่งเสริมการพัฒนาผู้ให้บริการ ในองค์ความรู้และทักษะใหม่ ๆ  ในการปฏิบัติงาน ตลอดจน 

การพัฒนาทัศนคติที่ดีต่อหน้าที่ความรับผิดชอบ เพื่อประโยชน์ในการปฏิบัติงานที่มีประสิทธิภาพ

และประสิทธิผล ส่งผลต่อการนำ�ไปใช้ในการปฏิบัติงานอย่างเป็นระบบ

	 3. นำ�ผลการศึกษาความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการงานจัดเลี้ยงประชุมของหน่วยขึ้น

ตรงสำ�นักงานปลัดกระทรวงกลาโหม ไปปรับปรุงการให้บริการงานจัดเลี้ยงประชุมให้สอดคล้องกับ 

ตัวชี้วัดการประเมินผลการปฏิบัติงานประจำ�ปีของบุคลากร
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